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  ﭼﻜﻴﺪه
ﺑﺎﺷﺪ  ﻣﻲ آﻣﻮزﺷﻲ يﻫﺎ ﺳﺎزﻣﺎنﻛﻴﻔﻴﺖ آﻣﻮزش ﻋﺎﻣﻞ ﻣﻮﺛﺮ ﺑﺮ ﺧﺮوﺟﻲ . اﺳﺖﺸﻮري اﻧﺴﺎﻧﻲ در ﻫﺮ ﻛ ﻛﻠﻴﺪي ﺗﻮﺳﻌﻪﻋﻨﺼﺮ آﻣﻮزش ﻋﺎﻟﻲ  :زﻣﻴﻨﻪ و ﻫﺪف
در اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﺳﻌﻲ در ﺑﺮرﺳﻲ ﺷﻜﺎف ﺑﻴﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراك داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن . دارد ﺑﻪ دﻧﺒﺎلاﻗﺘﺼﺎدي را  يﻓﺮﻫﻨﮕﻲ و ﺗﻮﺳﻌﻪ يﻛﻪ ﺣﺮﻛﺖ ﭼﺮﺧﻪ
ﻲ ﺗﻮﺟﻬ ﺟﺎﻟﺐﺑﻪ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﺷﺪ و ﻧﺘﺎﻳﺞ  ﺷﺪه اراﻳﻪﻗﻮت ﺧﺪﻣﺎت ﻲ ﺷﻴﺮاز از ﻛﻴﻔﻴﺖ آﻣﻮزش و ﺷﻨﺎﺳﺎﻳﻲ ﻧﻘﺎط ﺿﻌﻒ و رﺳﺎﻧ اﻃﻼعداﻧﺸﻜﺪه ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ و 
  .در اﻳﻦ زﻣﻴﻨﻪ ﺑﻪ دﺳﺖ آﻣﺪ
اﺑﺰار . اﻧﺠﺎم ﮔﺮﻓﺖ( ﻧﻔﺮ 742)ﻲ ﺷﻴﺮاز رﺳﺎﻧ اﻃﻼعﻣﺪﻳﺮﻳﺖ و  يﺑﻴﻦ ﻛﻞ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن داﻧﺸﻜﺪه در 0931ﻣﻘﻄﻌﻲ در ﺳﺎل  ياﻳﻦ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ :روش ﺑﺮرﺳﻲ
اﻳﻦ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ . اﺑﻌﺎد ﺗﻀﻤﻴﻦ، ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﻳﻲ، ﻫﻤﺪﻟﻲ، ﻣﻠﻤﻮس و ﻓﻴﺰﻳﻜﻲ و اﻃﻤﻴﻨﺎن ﺑﻮدي ﭘﻨﺞ ﺑﻌﺪي ﺑﺮاي ﺳﻨﺠﺶ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺷﺎﻣﻞ ا ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪﭘﮋوﻫﺶ، 
ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از  ﻫﺎ داده. ﺳﻨﺠﺪو ﻧﻴﺰ ﺷﻜﺎف در ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت درﻳﺎﻓﺘﻲ را ﻣﻲ ﺷﺪه اراﻳﻪادراﻛﺎت و اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن از ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﻲ 
  .ﺗﺤﻠﻴﻞ ﮔﺮدﻳﺪ AVONAو  Tي آﻣﺎري ﻫﺎ آزﻣﻮن
( -7/11)ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ ﺷﻜﺎف در ﺑﻌﺪ ﻫﻤﺪﻟﻲ  .اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﻧﺸﺎﻧﮕﺮ اﻳﻦ اﻣﺮ ﺑﻮد ﻛﻪ ﺑﻴﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﻛﺎت داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﺷﻜﺎف وﺟﻮد دارد ﻧﺘﺎﻳﺞ :ﻫﺎﻳﺎﻓﺘﻪ
و ﺑﻌﺪ ( - 6/9)، ﺑﻌﺪ ﺗﻀﻤﻴﻦ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت (- 6/5)ﺷﻜﺎف در ﺑﻌﺪ اﻃﻤﻴﻨﺎن . ﮔﺰارش ﺷﺪه اﺳﺖ( -3/27)و ﻛﻤﺘﺮﻳﻦ ﺷﻜﺎف در ﺑﻌﺪ ﻓﻀﺎي ﻓﻴﺰﻳﻜﻲ 
و اﻧﺘﻈﺎر و ادراك داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﺑﺮ ﺣﺴﺐ ( p<0/1000) ﺗﻔﺎوت ﺷﻜﺎف ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺑﻴﻦ اﺑﻌﺎد ﻣﺨﺘﻠﻒ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻣﻌﻨﺎدار ﺗﻔﺴﻴﺮ ﮔﺮدﻳﺪ .ﺑﻮد( - 6/18)ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﻳﻲ 
  .داﺷﺖ دار ﻲﻣﻌﻨﻧﻮع رﺷﺘﻪ و ﻣﻘﻄﻊ ﺗﺤﺼﻴﻠﻲ ﺗﻔﺎوت 
ﻳﻲ در ﺟﻬﺖ ارﺗﻘﺎي ﻫﺎ يﺰﻳر ﻪﺑﺮﻧﺎﻣﻟﺬا . ﺧﺪﻣﺎت در ﺣﺪ اﻧﺘﻈﺎر داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﻧﺒﻮده اﺳﺖ ،از اﺑﻌﺎد ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻛﺪام ﭻﻴﻫدر  دﻫﺪ ﻲﻣﻧﺸﺎن  ﻧﺘﺎﻳﺞ :ﮔﻴﺮيﻧﺘﻴﺠﻪ
اﺑﻌﺎدي ﺑﻮدﻧﺪ ﻛﻪ از ﻃﺮﻳﻖ  ﻏﺎﻟﺒﺎًﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت و ﻧﻴﺰ ﺑﺮآورده ﺳﺎﺧﺘﻦ اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﺑﺎﻳﺪ اﻧﺠﺎم ﮔﻴﺮد؛ اﺑﻌﺎدي ﻛﻪ ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ ﺷﻜﺎف را دارﻧﺪ 
  .ﻧﺪﺑﺎﻳﺴﺖ در اﻟﻮﻳﺖ اﻗﺪام ﻗﺮار ﮔﻴﺮ ﻲﻣ ،ﻓﺮاﻳﻨﺪﻫﺎي ارﺗﻘﺎﻳﻲ ﺳﺎده و ﺻﺮف ﻣﻨﺎﺑﻊ ﻧﻪ ﭼﻨﺪان زﻳﺎد ﻗﺎﺑﻞ اﺻﻼح ﺑﻮده 
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  ﻣﻘﺪﻣﻪ
ﺗﺤﻮﻻت ﻗﺮن اﺧﻴﺮ ﺑﺎﻋﺚ رﺷﺪ ﭘﺮﺷﺘﺎب ﺑﺨﺶ ﺧﺪﻣﺎت ﺷﺪه    
ﺗﺎ آﻧﺠﺎ ﻛﻪ ﺳﻬﻢ ﺑﺨﺶ ﺧﺪﻣﺎت از ﻳﻚ ﻣﻘﺪار ﺑﺴﻴﺎر ﻛﻢ در 
ﭼﻨﺪان دور، ﺑﻪ ﺑﺎﻻﺗﺮﻳﻦ ﺳﻬﻢ در ﻣﻴﺎن ﺳﻪ ﺑﺨﺶ  ﻫﺎي ﻧﻪ ﺳﺎل
  ﻫﺎي اﺧﻴﺮ  در ﺳﺎل( ﺧﺪﻣﺎتﻛﺸﺎورزي، ﺻﻨﻌﺖ و )ﻣﻮﺟﻮد
  
  
  
ي ﻣﺒﺎدﻻت  ﻋﻤﺪه ﺑﺨﺶ ﺑﻪ در اﻗﺘﺼﺎدﻫﺎي ﭘﻴﺸﺮﻓﺘﻪ ﮔﺴﺘﺮش ﻳﺎﻓﺘﻪ و
 07اﻗﺘﺼﺎد آﻣﺮﻳﻜﺎ و  درﺻﺪ 57ﺣﺪود ) ﺗﺒﺪﻳﻞ ﮔﺸﺘﻪ اﻗﺘﺼﺎدي
را در اﻗﺘﺼﺎد  و ﻣﻬﻤﺘﺮﻳﻦ ﺳﻬﻢ( درﺻﺪ اﻗﺘﺼﺎد اﺗﺤﺎدﻳﻪ اروﭘﺎ
  در ﻗﺒﺎل ﻣﻮﺿﻮع  (.1)ﻛﺸﻮرﻫﺎ ﺑﻪ ﺧﻮد اﺧﺘﺼﺎص داده اﺳﺖ
  
  
  
  داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺷﻴﺮاز داﻧﺸﻴﺎر ،ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﺧﺪﻣﺎت و ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ درﻣﺎﻧﻲدﻛﺘﺮاي – 1
  ﺰﺷﻜﻲ ﺷﻴﺮازداﻧﺸﺠﻮي ﻛﺎرﺷﻨﺎﺳﻲ ارﺷﺪ ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﺧﺪﻣﺎت و ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ درﻣﺎﻧﻲ داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘ -2
  داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺗﻬﺮان ،داﻧﺸﺠﻮي دﻛﺘﺮاي ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﺧﺪﻣﺎت و ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ درﻣﺎﻧﻲ -3
  ﺰﺷﻜﻲ، داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺗﻬﺮانداﻧﺸﺠﻮي ﻛﺎرﺷﻨﺎﺳﻲ ارﺷﺪ ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ درﻣﺎﻧﻲ، داﻧﺸﻜﺪه ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ و اﻃﻼع رﺳﺎﻧﻲ ﭘ -4
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 29 زﻣﺴﺘﺎن ،21 ي ﺷﻤﺎره ،6 ي دوره زﻧﺠﺎن، ﭘﺰﺷﻜﻲ ﻋﻠﻮم در آﻣﻮزش ي ﺗﻮﺳﻌﻪ ي ﻣﺠﻠﻪ
 روﻳﻜﺮد در. دارد وﺟﻮد ﻣﺘﻔﺎوﺗﻲ ﻫﺎي ﺮدﻛﻴﻔﻴﺖ ﻧﻴﺰ روﻳﻜ
 روﻳﻜﺮد در .ﺑﺎﺷﺪﻣﻲ ذاﺗﻲ ﺑﺮﺗﺮي ﺑﺎ ﻣﺘﺮادف ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻓﻠﺴﻔﻲ،
 ﻓﻨﻲ، اﺳﺘﺎﻧﺪاردﻫﺎي ﺑﺎ ﻣﺤﺼﻮل ﺗﻄﺎﺑﻖ ﻣﻴﺰان ﻛﻴﻔﻴﺖ، ﺑﻪ ﻓﻨﻲ،
 ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻣﺤﻮر، ﻣﺸﺘﺮي روﻳﻜﺮد در .ﺷﻮدﻣﻲ داده ﻧﺴﺒﺖ
 ﺗﺒﻴﻴﻦ و ﺗﻌﻴﻴﻦ آن ﮔﻴﺮﻧﺪﮔﺎن ﺗﻮﺳﻂ ﻛﻪ اﺳﺖ ذﻫﻨﻲ ﻣﻮﺿﻮﻋﻲ
 ﺑﺴﺘﮕﻲ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن ادراﻛﺎت ﺑﻪ ﺟﺪي ﺷﻜﻞ ﺑﻪ و ﮔﺮددﻣﻲ
ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻣﻮرد ﻧﻈﺮ ﻣﺎ در اﻳﻦ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻧﻴﺰ ﺑﻴﺸﺘﺮ ﺑﻪ (. 2)دارد
 ﻛﻠﻴﺪي اﺳﺘﺮاﺗﮋي.ﺑﺎﺷﺪ ﺗﻌﺮﻳﻒ ﻣﺸﺘﺮي ﻣﺤﻮر ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻧﺰدﻳﻚ ﻣﻲ
ﺳﺴﻪ، ﺧﻮاه ﺗﺠﺎري، درﻣﺎﻧﻲ و ﻳﺎ ﻮﻣ ﻫﺮ يﺑﻘﺎ و ﻣﻮﻓﻘﻴﺖ ﺑﺮاي
 .ﺑﺎﺷﺪ ﻣﻲ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن ﺑﻪ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺑﺎ ﺧﺪﻣﺎت ياراﻳﻪ آﻣﻮزﺷﻲ،
 ﺧﺪﻣﺘﻲ ﺑﺮاﺑﺮ در وي ﻧﮕﺮش ﻳﺎ اﺣﺴﺎس ﻣﺸﺘﺮي، رﺿﺎﻳﺖ
 و رﺿﺎﻳﺖ اﻏﻠﺐ ﭘﻴﺮاﻣﻮن .اﺳﺖ آن از اﺳﺘﻔﺎده از ﭘﺲ ﺧﺎص
 ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﻛﺎت از ﺗﺎﺑﻌﻲ ﻋﻨﻮان ﺑﻪ ﺧﺪﻣﺖ، ﻛﻴﻔﻴﺖ
 ادراﻛﺎت ﻛﺮدن ﻣﺸﺨﺺ ﺑﺎ ﻣﺸﺘﺮي رﺿﺎﻳﺖ .اﺳﺖ ﺷﺪه ﺑﺤﺚ
 ﺷﺪه ﺗﻌﻴﻴﻦ او ﺗﺮﺟﻴﺤﺎت و اﻧﺘﻈﺎرات ﻛﻴﻔﻴﺖ، از ﻣﺸﺘﺮي
 ي،راﺑﻄﻪ ات در ﻫﻨﮕﺎم درﻳﺎﻓﺖو اﻧﺘﻈﺎر ﺑﺤﺚ ادراﻛﺎت .(1)اﺳﺖ
ﻣﺴﺘﻘﻴﻤﻲ ﺑﺎ ﺳﻄﺢ درك و آﮔﺎﻫﻲ ﻣﺸﺘﺮي درﻳﺎﻓﺖ ﻛﻨﻨﺪه 
ﺗﻮان درﻳﺎﻓﺖ ﻛﻪ  ﺑﺎ ﻋﻠﻢ ﺑﻪ اﻳﻦ ﻣﻮﺿﻮع ﻣﻲ (.3)ﺧﺪﻣﺖ دارد
ﻫﺎي آﻣﻮزﺷﻲ و داﻧﺸﮕﺎﻫﻲ ﺑﻪ  ﺳﻄﺢ اﻳﻦ اﻧﺘﻈﺎرات در ﻣﺤﻴﻂ
ﻋﻠﺖ وﺟﻮد ﺷﺮاﻳﻂ ﺧﺎص ﺑﻪ ﺑﺎﻻﺗﺮﻳﻦ ﻣﻴﺰان ﺧﻮد رﺳﻴﺪه و ﺑﻪ 
و وﻗﻮف ﺑﻪ ﻣﻴﺰان ﺷﻜﺎف ﺑﻴﻦ ﺗﺒﻊ آن ﺷﻨﺎﺳﺎﻳﻲ اﻳﻦ اﻧﺘﻈﺎرات 
ﭼﻨﻴﻦ  ﺷﺪه و اﻧﺘﻈﺎرات ﺑﺮآورده ﺷﺪه در اﻳﻦ اراﻳﻪﺧﺪﻣﺎت 
داﻧﻴﻢ  ﻫﻤﺎﻧﻄﻮر ﻛﻪ ﻣﻲ(. 4)ﻧﻤﺎﻳﺪ ﺗﺮ ﻣﻲ ﻫﺎﻳﻲ ﻣﻬﻢ ﻣﺤﻴﻂ
ﻫﺮ ﺟﺎﻣﻌﻪ  ﺳﺎزان ﻨﺪهﻳآ وﻛﺎرآﻣﺪ  داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﻗﺸﺮ روﺷﻨﻔﻜﺮ،
و ﺑﻮدﺟﻪ ﻫﺮ ﻛﺸﻮر را ﺑﻪ  يﺰﻳر ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ يﻋﻤﺪه ﺑﺨﺶ وﻫﺴﺘﻨﺪ 
ي ﻫﺎ ﺳﺎزﻣﺎنﻫﻤﻴﺖ وﻳﮋه ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ا. (5)دﻫﻨﺪ ﻲﻣﺧﻮد اﺧﺘﺼﺎص 
 ياﻧﮕﺎر ﺳﻬﻞﻫﺮﮔﻮﻧﻪ ي اﻳﻦ ﻗﺸﺮ از آن روﺳﺖ ﻛﻪ  دﻫﻨﺪه آﻣﻮزش
 ،ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻪ ﻓﺮاﮔﻴﺮان اراﻳﻪاﻳﻦ ﻣﺮاﻛﺰ در  ﻛﺎرﻛﻨﺎن ووﻟﻴﻦ ﻮﻣﺴ
اﻳﻦ ﺑﺨﺶ ﺑﺎ ﻗﺸﺮ وﺳﻴﻌﻲ از ، ﭼﺮا ﻛﻪ ﮔﺮدد ﻲﻣﻣﺘﻮﺟﻪ ﺟﺎﻣﻌﻪ 
و ﻣﻬﻢ ﺗﺮ اﻳﻨﻜﻪ رﺳﺎﻟﺖ ﺧﻄﻴﺮ  ﻛﻨﺪ ﻲﻣﺟﺎﻣﻌﻪ ارﺗﺒﺎط ﭘﻴﺪا 
از ﺟﻤﻠﻪ  ﻫﺎ ﺑﺨﺶ ﺳﺎﻳﺮ ﻣﻨﺎﺳﺐ ﺑﺮاي ﺣﺮﻛﺖ ﺑﺴﺘﺮ يﺳﺎز ﻓﺮاﻫﻢ
 از ﺳﻮﻳﻲ دﻳﮕﺮ،(. 6)دارد ﻋﻬﺪه ﺑﺮ در ﻛﺸﻮررا ﺳﻼﻣﺖ، اﻗﺘﺼﺎد 
 ،ﺳﺎﻟﻪ ﺴﺖﻴﺑ اﻧﺪاز ﭼﺸﻢ ﻳﻲﺮﺑﻨﺎﻳزﺑﺮاي دﺳﺘﻴﺎﺑﻲ ﺑﻪ اﻫﺪاف ﻣﻬﻢ و 
و ﺗﻘﻮﻳﺖ ﻧﻴﺮوي  ﻦﻴﺗﺄﻣﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ اﻗﺘﺼﺎد ﻣﺒﺘﻨﻲ ﺑﺮ داﻧﺶ ﻧﻴﺎزﻣﻨﺪ 
ﺘﻲ ﺣﺮﻛ رﻳﺰي ﻣﻨﻈﻢ و ، ﺑﺮﻧﺎﻣﻪﻛﺮده ﻞﻴﺗﺤﺼاﻧﺴﺎﻧﻲ ﺟﻮان و 
اﻫﻤﻴﺖ  رﻏﻢ ﻲﻋﻠ(. 7)ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣ آﻫﺴﺘﻪ اﻣﺎ ﭘﻴﻮﺳﺘﻪ و ﺑﺪون وﻗﻔﻪ
ﺷﻴﻮه ، ﻣﺘﺄﺳﻔﺎﻧﻪ ،اﻧﻮاع ﺧﺪﻣﺎتﺳﺎﻳﺮ در ﻣﻴﺎن ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﻲ 
ﺧﺪﻣﺎت ﺗﻮﺳﻂ اﻳﻦ ﺑﺨﺶ ﺑﻪ ﻧﻮﻋﻲ اﺳﺖ ﻛﻪ در ﻣﻮارد  ياراﻳﻪ
ﻛﻨﺘﺮل ﻣﻨﺎﺳﺐ . (6)زﻳﺎدي ﻧﺎرﺿﺎﻳﺘﻲ ﺟﺎﻣﻌﻪ را ﺑﻪ دﻧﺒﺎل دارد
ﺑﺮرﺳﻲ . ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣﻛﻴﻔﻴﺖ راﻫﻲ ﺑﺮاي ﻛﺎﺳﺘﻦ از ﺷﻜﺎف ﻛﻴﻔﻴﺖ 
ﺑﺮآورده ﻧﺸﺪن ﻧﻴﺎزﻫﺎي  يدﻫﻨﺪه ي آﻣﻮزﺷﻲ ﻧﺸﺎنﻫﺎ ﻂﻴﻣﺤدر 
ﺑﺮاي ﺟﺒﺮان  و اﺑﺘﺪاﻳﻲ ﮔﺎم اﺳﺎﺳﻲ. ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣ آﻣﻮزان داﻧﺶ
، ﺷﻨﺎﺧﺖ ادراك و ﻣﻮﺟﻮد در ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﻲ ﺷﻜﺎف
اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن از ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت و ﺗﻌﻴﻴﻦ ﻧﻘﺎط ﺿﻌﻒ و 
ﺑﺮاي  ﻳﻲﺮدﻫﺎﺒراﻫﻗﻮت ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﻲ و در ﭘﻲ آن اﺗﺨﺎذ 
در اﻳﻦ (. 8)ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣﻛﺎﻫﺶ ﺷﻜﺎف و ﺗﺄﻣﻴﻦ ﻧﻈﺮ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن 
ﮔﺬاري آﮔﺎﻫﺎﻧﻪ و ﺗﺨﺼﻴﺺ ﻣﻨﺎﺑﻊ  ﺻﻮرت ﻧﻪ ﺗﻨﻬﺎ اوﻟﻮﻳﺖ
ﺗﺎ  ﮔﺮدد ﻲﻣﺑﻠﻜﻪ ﻣﺒﻨﺎﻳﻲ ﻓﺮاﻫﻢ  ،ﺷﻮد ﻲﻣاﺳﺘﺮاﺗﮋﻳﻚ ﺗﺴﻬﻴﻞ 
را ﺑﻬﺒﻮد ﺑﺨﺸﻴﺪه و ﺿﻤﻦ  ﺷﺪه اراﻳﻪﺑﺘﻮان ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت 
 نﻛﻨﻨﺪﮔﺎ ﺎﻓﺖﻳدراﻓﺰاﻳﺶ اﺛﺮﺑﺨﺸﻲ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﻲ، رﺿﺎﻳﺖ 
ﺣﺎل ﺣﺎﺿﺮ ارزﻳﺎﺑﻲ ﻛﻴﻔﻴﺖ  در(. 9)ﺧﺪﻣﺖ را ﻧﻴﺰ ﻓﺮاﻫﻢ ﻧﻤﻮد
ارﺗﻘﺎي  يﻫﺎ ﺑﺮﻧﺎﻣﻪاﺳﺎﺳﻲ در ﺗﺪوﻳﻦ  يﻫﺎ ﮔﺎمﺧﺪﻣﺎت از ﺟﻤﻠﻪ 
ﺑﻪ ﻟﺤﺎظ آن ﻛﻪ ﻫﻤﻮاره (. 01)ﺷﻮد ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻣﺤﺴﻮب ﻣﻲ
ﻣﺤﺪودﻳﺖ ﻣﻨﺎﺑﻊ ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻳﻜﻲ از ﻣﻮاﻧﻊ اﺻﻠﻲ اﺟﺮاي 
 ، ﻣﺪﻳﺮﻳﺖﻫﺎ ﻲﺎﺑﻳارز ﮔﻮﻧﻪ ﻦﻳاﻛﻴﻔﻴﺖ ﻣﻄﺮح اﺳﺖ،  يﻫﺎ ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ
ﺗﺎ ﺿﻤﻦ ﺟﻠﻮﮔﻴﺮي از اﻓﺖ ﻛﻴﻔﻴﺖ، ﻣﻨﺎﺑﻊ  ﺳﺎزد ﻲﻣﻛﻼن را ﻗﺎدر 
ﻣﺎﻟﻲ ﻣﺤﺪود در دﺳﺘﺮس را ﺑﻪ ﻧﺤﻮي ﺗﺨﺼﻴﺺ دﻫﺪ ﺗﺎ 
و ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﻧﻴﺰ ارﺗﻘﺎ  ﺎﻓﺘﻪﻳﺑﻬﺒﻮدﻋﻤﻠﻜﺮد ﺳﺎزﻣﺎن 
و ي ا ﻣﻨﻄﻘﻪﺑﺎزار رﻗﺎﺑﺖ در ﺳﻄﺢ ﻣﻠﻲ،  يﺗﻮﺳﻌﻪ (.11)ﻳﺎﺑﺪ
 يﺳﺎز ﺎدهﻴﭘﺑﻪ  ﻫﺎ ﺳﺎزﻣﺎنو ﻋﻼﻗﻪ روزاﻓﺰون  ﻲاﻟﻤﻠﻠ ﻦﻴﺑ
رﺿﺎﻳﺘﻤﻨﺪي ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن  يﺮﻴﮔ اﻧﺪازهﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﻛﻴﻔﻴﺖ،  يﻫﺎ ﺎﻣﺎﻧﻪﺳ
ﺑﻬﺒﻮد (. 21)را ﺑﻪ ﻳﻚ اﻟﺰام ﮔﺮﻳﺰﻧﺎﭘﺬﻳﺮ ﺗﺒﺪﻳﻞ ﻧﻤﻮده اﺳﺖ
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 29 زﻣﺴﺘﺎن ،21 ي ﺷﻤﺎره ،6 ي دوره زﻧﺠﺎن، ﭘﺰﺷﻜﻲ ﻋﻠﻮم در آﻣﻮزش ي ﺗﻮﺳﻌﻪ ي ﻣﺠﻠﻪ
را ﺑﺮاي ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﻪ  ﻫﺎ ﻨﻪﻳﻫﺰدر  ﻳﻲﺟﻮ ﺻﺮﻓﻪﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت، 
ﻣﺘﻤﺎﻳﺰ  ﻛﻪ ﮔﻔﺘﻪ ﺷﺪ ﺳﺎزﻣﺎن را در ﻃﻮر ﻫﻤﺎندﻧﺒﺎل دارد و 
ﻛﻪ  ﻫﻤﺎﻧﻄﻮر (.31)ﺪﻳﻧﻤﺎ ﻲﻣﻧﻤﻮدن ﺧﻮد از ﺳﺎﻳﺮ رﻗﻴﺒﺎن ﻳﺎري 
آن را  ﺗﻮان ﻲﻣ تاﺟﺮﻛﻪ ﺑﻪ  ﻢﻴﻛﻨ ﻲﻣدر ﻋﺼﺮي زﻧﺪﮔﻲ  ﻢﻴداﻧ ﻲﻣ
ﺑﺨﺶ ﺧﺪﻣﺎت در اﻗﺘﺼﺎد ﻛﺸﻮر ﻣﺎ اﻳﻨﻚ . ﻋﺼﺮ ﺧﺪﻣﺖ ﻧﺎﻣﻴﺪ
ﭼﻨﺎن ﻛﻪ ﺑﺎﻧﻚ . دﻫﺪ ﻲﻣﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ ﺳﻬﻢ را ﺑﻪ ﺧﻮد اﺧﺘﺼﺎص 
ﺧﻮد، ﺳﻬﻢ ﺑﺨﺶ ﺧﺪﻣﺎت در ﻛﻞ  3002ﺟﻬﺎﻧﻲ در ﮔﺰارش 
اﻳﺮان را  درﺻﺪ و ﺳﻬﻢ 36/4را  2002اﻗﺘﺼﺎد ﺟﻬﺎن ﺑﺮاي ﺳﺎل 
اﻳﻦ آﻣﺎر . درﺻﺪ اﻋﻼم ﻛﺮده اﺳﺖ 84/2در ﻫﻤﻴﻦ ﺳﺎل 
ﻧﻘﺶ ﺧﺪﻣﺎت در ﺟﻮاﻣﻌﻲ اﺳﺖ ﻛﻪ در ﺗﻼش  يدﻫﻨﺪه ﻧﺸﺎن
 ﺷﺪه اراﻳﻪﺧﺪﻣﺎت  (.41)ﺑﺮاي ﺗﻮﺳﻌﻪ ﺳﻴﺎﺳﻲ و اﻗﺘﺼﺎدي ﻫﺴﺘﻨﺪ
. ﻛﻨﻨﺪ ﻲﻣاﻣﺎ ﺑﺮاي ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن ﻣﻄﻠﻮﺑﻴﺖ اﻳﺠﺎد  ﺑﺎﺷﻨﺪ ﻲﻣﻧﺎﻣﻠﻤﻮس 
و  ﺪهﺷ اراﻳﻪﻲ ﻛﻴﻔﻴﺖ را ﺷﺎﺧﺺ ﻫﻤﺎﻫﻨﮕﻲ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺮﺧ
 اﺳﺖ ﻦﻳاي ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻫﺎ ﻲﺎﺑﻳارزاﺑﻬﺎم . داﻧﻨﺪ ﻲﻣاﻧﺘﻈﺎرات ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن 
اﻣﺎ آﻧﭽﻪ  دﻫﻨﺪ، ﻲﻣﻛﻪ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن ﺗﻨﻬﺎ ﺳﺘﺎده را ﻣﻮرد ارزﻳﺎﺑﻲ ﻗﺮار 
ﺷﺎﻣﻞ ﻧﻴﺎزﻫﺎ و  ﺖﻳرﺿﺎ. ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣﺑﺴﻴﺎر ﻣﻬﻢ اﺳﺖ ﻓﺮآﻳﻨﺪﻫﺎ 
در (. 51)ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣﺧﺪﻣﺎت  ﻛﻨﻨﺪه ﺎﻓﺖﻳدراﻧﺘﻈﺎرات از ﻣﻨﺎﺑﻊ 
ي ﻛﻴﻔﻴﺖ را ﻫﺎ ﻞﻴﺗﺤﻠﺠﺰﻳﻪ و ﺑﺨﺶ آﻣﻮزش ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻧﺎﻣﻠﻤﻮس، ﺗ
ﺑﺮاي ﺑﻬﺒﻮد و  ﭘﺮدازان ﻪﻳﻧﻈﺮﻋﻘﻴﺪه  ﺑﻪ ﺳﺎزد، ﻲﻣ ﺑﺴﻴﺎر دﺷﻮار
ﻫﺎﻳﻲ را ﺑﺮاي ﻛﺎرﺑﺮد در  ﻣﺪل ﺗﻮان ﻲﻣارﺗﻘﺎي ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت 
 ﻧﻤﻮﻧﻪآﻣﻮزﺷﻲ ﻃﺮاﺣﻲ ﻧﻤﻮد، اﻣﺎ ﻛﺎرﺑﺮد ﻫﺮ ﻧﻈﺮﻳﻪ،  يﻫﺎ ﻂﻴﻣﺤ
و اﺻﻞ در ﻳﻚ ﻣﻮﻗﻌﻴﺖ ﺧﺎص ﻣﺴﺘﻠﺰم ﺷﻨﺎﺧﺖ وﺿﻌﻴﺖ 
ﺒﻴﻖ ﻣﻨﺎﺳﺐ، ﻛﺎرﺑﺮد ﺑﻬﺘﺮ ﺻﻮرت ﺗﺎ ﺑﺎ ﺗﻄ ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣﻣﻮﺟﻮد 
ﺑﺮاي  ﻫﺎ ﺷﺎﺧﺺﻜﻮال ﻳﻜﻲ از ﻳاﻟﮕﻮي ﺳﺮو(. 61)ﮔﻴﺮد
ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از  و ؛اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﻛﺎت ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن اﺳﺖ يﺮﻴﮔ اﻧﺪازه
 ﺖﻴﻔﻴﻛ ،ﺑﺎ ﺷﻨﺎﺧﺖ وﺿﻌﻴﺖ ﻣﻮﺟﻮد ﺗﻮان ﻲﻣﻧﺘﺎﻳﺞ ﻣﺪل ﻣﻮﺟﻮد 
ﺳﺮوﻳﻜﻮال ﻳﻚ ﻣﺪل ﻣﺒﺘﻨﻲ ﺑﺮ . ﺎﺑﺪﻳ ﻲﻣﺧﺪﻣﺎت را اﻓﺰاﻳﺶ 
اﺑﺰار ﺑﺮاي  ﻦﻳﺗﺮ ﮔﺴﺘﺮدهﻮال ﻳﻜﻲ از ﺳﺮوﻳﻜ (.71)ذﻫﻨﻴﺎت اﺳﺖ
ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ اﻳﻨﻜﻪ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺗﺎ  ﺷﻮد، ﻲﻣﺳﻨﺠﺶ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻣﺤﺴﻮب 
اﻳﻦ اﺑﺰار  ،دارد ﻛﻨﻨﺪه ﺎﻓﺖﻳدرﺣﺪ زﻳﺎدي ﺑﺴﺘﮕﻲ ﺑﻪ رﻓﺘﺎر اﻓﺮاد 
ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از اﺑﻌﺎد ﻣﺨﺘﻠﻒ ﻛﻴﻔﻴﺖ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﻛﺎت اﻓﺮاد را 
ﺗﻮﺳﻂ ﭘﺮوﻓﺴﻮر  8891اﻳﻦ اﻟﮕﻮي در ﺳﺎل  .ﻛﻨﺪ ﻲﻣﻣﺤﺎﺳﺒﻪ 
 اراﻳﻪﭘﺮوﻓﺴﻮر زدﻫﻤﻞ ﺑﻪ اﺗﻔﺎق ﺳﺎﻳﺮ ﻫﻤﻜﺎران  وراﺳﻮرﻣﺎن ﭘﺎ
  .(71)ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣﺷﻜﺎف  5اﻳﻦ اﻟﮕﻮ ﻣﺸﺘﻤﻞ ﺑﺮ . ﮔﺮدﻳﺪ
ﺗﻔﺎوت ﺑﻴﻦ ادراﻛﺎت ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ از آﻧﭽﻪ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن . ﺷﻜﺎف ﻳﻜﻢ
  .اﻧﺘﻈﺎر دارﻧﺪ و اﻧﺘﻈﺎرات واﻗﻌﻲ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن
ﺗﻔﺎوت ﺑﻴﻦ ادراﻛﺎت ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ و ﻣﺸﺨﺼﺎت ﻛﻴﻔﻴﺖ . ﺷﻜﺎف دوم
  .ﻫﺎي ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎتاﺳﺘﺎﻧﺪاردﺑﺎ ﺧﺪﻣﺎت 
 ياراﻳﻪﺗﻔﺎوت ﺑﻴﻦ ﻣﺸﺨﺼﺎت ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺖ و . ﺷﻜﺎف ﺳﻮم
آﻳﺎ اﺳﺘﺎﻧﺪاردﻫﺎ ﺑﻪ ﻃﻮر ﻣﺪاوم رﻋﺎﻳﺖ و اﻳﻨﻜﻪ  ﺧﺪﻣﺖ واﻗﻌﻲ
  ؟اﻧﺪ ﺷﺪه
ﺧﺪﻣﺖ و آﻧﭽﻪ ﻛﻪ در  ياراﻳﻪﺑﻴﻦ  ﺗﻔﺎوت. ﺷﻜﺎف ﭼﻬﺎرم 
ﺧﺎرج از ﺳﺎزﻣﺎن ﻣﻮرد ﻧﻈﺮ اﺳﺖ؛ آﻳﺎ ﺑﻪ ﺗﻌﻬﺪات ﺑﻪ ﺻﻮرت 
  ﻣﺪاوم ﻋﻤﻞ ﺷﺪه اﺳﺖ؟
ﺗﻔﺎوت ﺑﻴﻦ آﻧﭽﻪ ﻛﻪ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن از ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺖ . ﺷﻜﺎف ﭘﻨﺠﻢ
اﻳﻦ ﺷﻜﺎف . ﻛﻨﻨﺪ ﻲﻣدرﻳﺎﻓﺖ  ﻋﻤﻼرا ﻛﻪ  آﻧﭽﻪ واﻧﺘﻈﺎر دارﻧﺪ 
ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺘﻲ ﻛﻪ  ازﻣﺮﺑﻮط اﺳﺖ ﺑﻪ ﻣﺸﺘﺮي و ادراك او 
  .درﻳﺎﻓﺖ ﻧﻤﻮده اﺳﺖ
از آن  را ﺮﻴﺗﺄﺛواﻗﻊ ﺷﻜﺎﻓﻲ ﻛﻪ اﻟﮕﻮي ﺳﺮوﻛﻮال ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ در 
ﻳﻜﻮال ﺗﻔﺎوت در ﻣﺪل ﺳﺮو(. 81)ﺷﻜﺎف ﭘﻨﺠﻢ اﺳﺖ ،ﺮدﻴﮔ ﻲﻣ
ﺑﻴﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﻛﺎت اﻓﺮاد در ﻫﺮ ﻳﻚ از اﺑﻌﺎد ﻛﻴﻔﻴﺖ 
ﺷﻜﺎف ﻣﻮﺟﻮد  يدﻫﻨﺪه ﻧﺸﺎنو ﻋﺪد ﺣﺎﺻﻞ  ﺷﻮد ﻲﻣﻣﺤﺎﺳﺒﻪ 
ﺗﻐﻴﻴﺮات ﻣﻨﺎﺳﺐ  اﻳﺠﺎد آن ﺑﺮاي از ﻛﻪ ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣدر آن ﺑﻌﺪ 
 ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺷﻜﺎف ﺷﺪه اﻧﺠﺎم ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﻧﺘﺎﻳﺞ (.91) ﺷﻮد ﻲﻣاﺳﺘﻔﺎده 
ﻛﻪ  زاﻫﺪان ﭘﺰﺷﻜﻲ ﻋﻠﻮم داﻧﺸﮕﺎه داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن آﻣﻮزﺷﻲ ﺧﺪﻣﺎت
 ﺷﺪه اراﻳﻪﺧﺪﻣﺎت  ﻴﻔﻴﺖاز آن اﺳﺖ ﻛﻪ ﻛ ﻲﺣﺎﻛ ﻳﺎﻳﻲﺗﻮﺳﻂ ﻛﺒﺮ
( 5831)آﻗﺎ ﻣﻼﻳﻲ و ﻫﻤﻜﺎران  .(02) اﺳﺖ ﻲﺷﻜﺎف ﻣﻨﻔ يدارا
ﺑﺮرﺳﻲ ﺷﻜﺎف ﻛﻴﻔﻴﺖ در ﻣﻴﺎن داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم  در
ﭘﺰﺷﻜﻲ ﻫﺮﻣﺰﮔﺎن ﻣﺸﺎﻫﺪه ﻧﻤﻮدﻧﺪ ﻛﻪ در ﺑﻴﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و 
ت ﻣﻌﻨﺎدار در ﻫﺮ ﭘﻨﺞ ﺑﻌﺪ ادراﻛﺎت داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن آن داﻧﺸﮕﺎه ﺗﻔﺎو
 ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣ آﻧﺎنو ﺑﻴﺎﻧﮕﺮ ﺑﺮآورده ﻧﺸﺪن اﻧﺘﻈﺎرات  ﺷﻮد ﻲﻣﻣﺸﺎﻫﺪه 
 ﺑﺮرﺳﻲ»ﺑﺎ ﻋﻨﻮان  يا ﻣﻄﺎﻟﻌﻪآرﺑﻮﻧﻲ و ﻫﻤﻜﺎران در  ﺒﺎﻳﻓﺮ. (12)
  ﺷﻜﺎف ﺑﻴﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراك داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن از ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﻲ       27
 29 زﻣﺴﺘﺎن ،21 ي ﺷﻤﺎره ،6 ي دوره زﻧﺠﺎن، ﭘﺰﺷﻜﻲ ﻋﻠﻮم در آﻣﻮزش ي ﺗﻮﺳﻌﻪ ي ﻣﺠﻠﻪ
 ﺑﻪ ﺷﺪه اراﻳﻪ آﻣﻮزﺷﻲ ﺧﺪﻣﺎت و اﻧﺘﻈﺎرات ﺑﻴﻦ ﺷﻜﺎف
ﺎ ـﺑ« 4831 ﺎلـﺳ در ﺎنـﭘﺰﺷﻜﻲ زﻧﺠ ﻋﻠﻮم داﻧﺸﮕﺎه داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن
ﻦ ـﺎف ﺑﻴـﻪ ﺗﻌﻴﻴﻦ ﺷﻜـﻮال ﺑـﺮوﻛـﺳ ﺪلـﺘﻔﺎده از ﻣـاﺳ
ﭘﺰﺷﻜﻲ،  يﻫﺎ ﺪهـداﻧﺸﻜﻮﻳﺎن ـاز داﻧﺸﺠ ﺎتـاﻧﺘﻈﺎرات و ادراﻛ
 ﺷﺪه اراﻳﻪﻲ ـﭘﻴﺮاﭘﺰﺷﻜﻲ و ﭘﺮﺳﺘﺎري از ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷ
 ﺧﺪﻣﺎت، ﺖـﻛﻴﻔﻴ ﺑﻌﺪ ﭘﻨﺞ ﺮـﻫ در داد ﺎنـﻧﺸ ﺞـﻧﺘﺎﻳ. ﭘﺮداﺧﺘﻨﺪ
ﮕﺎه ﻋﻠﻮم ـﻜﻪ داﻧﺸـﻪ اﻳﻨـﻪ ﺑـﺎ ﺗﻮﺟـﺑ (.22)دارد ﻮدـوﺟ ﺷﻜﺎف
 ﺷﻮد، ﻲﻣﻮب ـﭗ اول ﻣﺤﺴـي ﺗﻴﻫﺎ ﮕﺎهـداﻧﺸ ازﺷﻴﺮاز  ﭘﺰﺷﻜﻲ
ﺎت اﻳﻦ ـﻴﺖ ﻛﻴﻔﻴﺖ آﻣﻮزﺷﻲ ﺧﺪﻣـﺎﻫﻲ از وﺿﻌـآﮔ رو ﻦﻳااز 
ﺪﻣﺎت ـي و ارﺗﻘﺎي ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺰﻳر ﺎﻣﻪـﺑﺮﻧراﻫﻲ ﺑﺮاي  ،ﺎهـداﻧﺸﮕ
ﺎت ـﮋوﻫﺸﮕﺮان اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﻛـﺎس ﭘـﻦ اﺳـﺮ اﻳـﺑ. ﺑﺎﺷﺪ ﻲـﻣ
را از ﻲ ﭘﺰﺷﻜﻲ رﺳﺎﻧ اﻃﻼعﻜﺪه ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ و ـﻮﻳﺎن داﻧﺸـداﻧﺸﺠ
ﻲ درﻳﺎﻓﺘﻲ ﻣﻮرد ارزﻳﺎﺑﻲ ﻗﺮار داده و ﺷﻜﺎف ـﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷ
 ﺪفـﺎ ﻫﺑ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ .اﻧﺪ ﻧﻤﻮدهﺖ اﺳﺘﺨﺮاج ـﺪ ﻛﻴﻔﻴـدر ﻫﺮ ﺑﻌ
ﺎت ـاز ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎنﺎر ـﺳﻨﺠﺶ ادراك و اﻧﺘﻈ
ﺪه ـﺷﺎم ـاﻧﺠ ﻲرﺳﺎﻧ اﻃﻼعﻣﺪﻳﺮﻳﺖ و  يدر داﻧﺸﻜﺪه ﺪهـﺷ اراﻳﻪ
ﺗﺎ ﺑﺎ آن اﺳﺖ ﺮ ﺣﺎﺿﺮ ﺑ يﭘﺮوژهﮕﺮ در ـﮋوﻫﺸـ، ﭘاﺳﺖ
ﺳﻄﺢ ﻛﻴﻔﻴﺖ در ارﺗﻘﺎي  ﺷﺪه اراﻳﻪﺎت ـﻲ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣـﺷﻨﺎﺳﺎﻳ
ﺧﺪﻣﺎت، اﻧﺠﺎم ﺷﺪه اﺳﺖ ﺗﺎ ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از ﻧﺘﺎﻳﺞ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ  اراﻳﻪ
  .ﺷﻮد ﻦﻴﺗﺄﻣﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﻲ در ﺳﻄﺢ ﺑﺎﻻ 
 
  
  (71)ﺷﺪه ﺗﻮﺳﻂ زدﻫﻤﻞ و ﭘﺎراﺳﻮرﻣﺎن اراﻳﻪﻣﺪل ﻣﻔﻬﻮﻣﻲ ﺳﺮوﻛﻮال : 1ﺷﻜﻞ 
  
 ﺑﺮرﺳﻲ وشر
ﻣﻮرد ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ در ﭘﮋوﻫﺶ ﻣﻘﻄﻌﻲ ﺣﺎﺿﺮ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن  يﺟﺎﻣﻌﻪ   
ﻲ رﺳـﺎﻧ اﻃـﻼع ﻣـﺪﻳﺮﻳﺖ و  يﻣﺸﻐﻮل ﺑﻪ ﺗﺤﺼـﻴﻞ در داﻧﺸـﻜﺪه 
ﻧﺨﺴـﺖ ﺳـﺎل  يداﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺷﻴﺮاز در ﺷـﺶ ﻣﺎﻫـﻪ 
 742 ﺟﻤﻌـﺎًدر زﻣـﺎن اﻧﺠـﺎم اﻳـﻦ ﭘـﮋوﻫﺶ . ﺑﺎﺷـﻨﺪ ﻲﻣـ 0931
 ي ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﺧـﺪﻣﺎت ﺑﻬﺪاﺷـﺘﻲ و درﻣـﺎﻧﻲ، ﻫﺎ رﺷﺘﻪداﻧﺸﺠﻮ در 
اﻗﺘﺼﺎد ﺑﻬﺪاﺷـﺖ  و ﻣﺪارك ﭘﺰﺷﻜﻲ، ﻓﻨﺎوري اﻃﻼﻋﺎت ﺳﻼﻣﺖ
در ﻣﻘﺎﻃﻊ ﻛﺎرﺷﻨﺎﺳﻲ و ﻛﺎرﺷﻨﺎﺳﻲ ارﺷﺪ ﻣﺸـﻐﻮل ﺑـﻪ ﺗﺤﺼـﻴﻞ 
. ﺳﺮﺷـﻤﺎري وارد ﻣﻄﺎﻟﻌـﻪ ﺷـﺪﻧﺪ  يﺑﻪ ﺷﻴﻮه ﺎنﻳداﻧﺸﺠﻮ. ﺑﻮدﻧﺪ
ﺑﻌـﺪ  ﻛـﻪ داراي ﭘـﻨﺞ  از ﻃﺮﻳﻖ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺳـﺮوﻳﻜﻮال  اﻃﻼﻋﺎت
 ﮔﻔﺘﺎرﻧﻴﺎزﻫﺎي ﺷﺨﺼﻲ
ﺧﺪﻣﺖ ﻣﻮرد اﻧﺘﻈﺎر
 ﺗﺠﺮﺑﻴﺎت ﮔﺬﺷﺘﻪ
 ﺷﺮوع
ﺧﺪﻣﺖ درﻳﺎﻓﺘﻲ
ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺧﺪﻣﺖ
ﺗﺒﺪﺑﻞ اﺳﺘﺮاﺗﮋي ﺑﻪ ﺧﺪﻣﺖ
اﺳﺘﺮاﺗﮋي ﺧﺪﻣﺖ
١ﺷﮑﺎف
۵ﺷﮑﺎف
٣ﺷﮑﺎف
٢ﺷﮑﺎف
۴ﺷﮑﺎف
  دهﻨﺪﻩ ﺧﺪﻣﺖ اراﻳﻪ
 ﮔﻴﺮﻧﺪﻩ ﺧﺪﻣﺖ
 37        زﻫﺮا ﻛﺎوﺳﻲ و ﻫﻤﻜﺎران
 29 زﻣﺴﺘﺎن ،21 ي ﺷﻤﺎره ،6 ي دوره زﻧﺠﺎن، ﭘﺰﺷﻜﻲ ﻋﻠﻮم در آﻣﻮزش ي ﺗﻮﺳﻌﻪ ي ﻣﺠﻠﻪ
ﺛﺒـﺎت و  -ﺷـﺎﻣﻞ اﺑﻌـﺎد ﻣﻠﻤـﻮس و ﻓﻴﺰﻳﻜـﻲ )ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧـﺪﻣﺖ 
اي و ﺻـﻼﺣﻴﺖ ﺣﺮﻓـﻪ  -ﭘﺎﺳـﺨﮕﻮﻳﻲ  -اﻃﻤﻴﻨﺎن ﻣﺮاﻗﺒﺖ ﻗﺎﺑﻠﻴﺖ
 ﺗﻮﺟـﻪ، ﻣﺮاﻋـﺎت و ﻣﻼﺣﻈـﻪ در رﻓﺘـﺎر ﻛﺎرﻛﻨـﺎن ﺑـﺎ -ﺗﻀـﻤﻴﻦ
 يدر ﻣﻄﺎﻟﻌﻪﻮر ـﻣﺬﻛ يﻨﺎﻣﻪـﺮﺳﺸﭘ آوري ﮔﺮدﻳﺪ؛ ﺟﻤﻊ (ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن
ي آﻣﻮزﺷـﻲ ﻫـﺎ  ﻂﻴﻣﺤ ـﺟﻬـﺖ ﻛـﺎرﺑﺮد در  آرﺑﻮﻧﻲ و ﻫﻤﻜـﺎران 
رواﻳـﻲ و ﭘﺎﻳـﺎﻳﻲ اﻳـﻦ ﭘﺮﺳﺸـﻨﺎﻣﻪ ﺗﻮﺳـﻂ  ،ﻃﺮاﺣﻲ ﺷﺪه اﺳـﺖ 
ﻪ در ﻣﻴﺎن داﻧﺸـﺠﻮﻳﺎن ـﺎراﻧﺶ ﺑﺎ ﺗﻮزﻳﻊ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣآرﺑﻮﻧﻲ و ﻫﻤﻜ
در . ﮔﺮدﻳـﺪه اﺳـﺖ ﻦﻴـﻴﺗﻌ ﮕﺎه ﻋﻠـﻮم ﭘﺰﺷـﻜﻲ زﻧﺠـﺎنـداﻧﺸـ
ﻧﻔ ــﺮ از  03ﺮ ﺑ ــﺎ ﺗﻮزﻳ ــﻊ ﭘﺮﺳﺸ ــﻨﺎﻣﻪ ﺑ ــﻴﻦ ـﺣﺎﺿ ــ يﻪـﻣﻄﺎﻟﻌ ــ
ﻲ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺑﺎ ـﺮرﺳﻲ ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺖ و ﭘﺎﻳﺎﻳـﻮرد ﺑـﺎن ﻣـداﻧﺸﺠﻮﻳ
ﻣﺤﺎﺳـﺒﻪ  839.0ﺮوﻧﺒﺎخ ـﺎي ﻛ ــﺎﺳﺒﻪ آﻟﻔـﺎﻳﻲ و ﻣﺤـﺎﻳـﻮن ﭘـآزﻣ
ي ﺗﻮﺻﻴﻔﻲ ﺎـﻫ ﻲآزﻣﻮدﻧﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ داراي ﺳﻪ ﻗﺴﻤﺖ (.  22)ﺷﺪ 
ﻞ ـﺎن ﻛﻪ ﺷﺎﻣـو داراي دو ﺑﺨﺶ ادراﻛﺎت و اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﻳ
ﺷﺎﻣﻞ ﺗﺠﻬﻴﺰات و ﺗﺴـﻬﻴﻼت و )ﺪ ﻣﻠﻤﻮس و ﻓﻴﺰﻳﻜﻲ ـﺞ ﺑﻌـﭘﻨ
ﺎت در دﺳ ــﺘﺮس و ﻧﻴ ــﺰ وﺿ ــﻌﻴﺖ ﻇ ــﺎﻫﺮ داﻧﺸ ــﻜﺪه و ـاﻣﻜﺎﻧ ــ
ﺑﻌـﺪ  ،(ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ روﺣﻴـﺎت داﻧﺸـﺠﻮﻳﺎن )ﺑﻌﺪ ﻫﻤﺪﻟﻲ  ،(ﻛﺎرﻛﻨﺎن
ﺑـﻪ  ﻣﻮﻗـﻊ  ﻪـﺑﺪﻣﺎت ـﺧ يﻪﻳﺷﺎﻣﻞ ﻫﻤﻜﺎري در ارا) ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﻳﻲ
ﺗﻮاﻧ ـﺎﻳﻲ ﭘﺮﺳـﻨﻞ در اﻧﺠـﺎم )ﺧـﺪﻣﺎت  ﻦﻴﺗﻀـﻤ ،(داﻧﺸـﺠﻮﻳﺎن
ﺗﻮاﻧـﺎﻳﻲ )ﺧﺪﻣﺎت  اراﻳﻪﻨﺎن از ـو ﺑﻌﺪ اﻃﻤﻴ( ﻛﺎرﻫﺎي داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن
ﺑﻌـﺪ داراي  ﻫـﺮ  و ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣ( ﻦـﺧﺪﻣﺎت ﺑﻪ ﺷﻜﻞ ﻣﻄﻤﺌ اراﻳﻪدر 
. ﺑﺎﺷـﺪ  ﻲﻣ ـﻣﺘﻨﺎﻇﺮ در دو ﺑﺨﺶ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﻛﺎت  الﻮﺳﭘﻨﺞ 
. اﻧـﺪ  ﺷﺪهﻃﺒﻘﻪ ﺑﻨﺪي  4ﺗﺎ  1ﺎز ـﺑﻪ ﻃﺮﻳﻖ ﻟﻴﻜﺮت از اﻣﺘﻴ اﻻتﻮﺳ
ﺪه ﺑـﺎ ﻋﻠـﻢ ﺑـﻪ اﻳﻨﻜـﻪ اﻃﻼﻋـﺎت آﻧـﺎن ـﻛﻞ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن داﻧﺸﻜ ـ
وارد ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﺷﺪه و اﻗﺪام ﺑﻪ ﺗﻜﻤﻴﻞ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ  ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣﻣﺤﺮﻣﺎﻧﻪ 
ﺑـﻪ  ﺎﺷﺨﺼ انآوري اﻃﻼﻋﺎت ﭘﮋوﻫﺸﮕﺮﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮر ﺟﻤﻊ .ﻧﻤﻮدﻧﺪ
ﺗﻮﺟﻴﻪ و راﻫﻨﻤﺎﻳﻲ  ﭘﺲ از و ﻧﺪداﻧﺸﻜﺪه ﻣﻮرد ﻧﻈﺮ ﻣﺮاﺟﻌﻪ ﻛﺮد
را در اﺧﺘﻴﺎرﺷـﺎن ﻗـﺮار داده و  ﻫﺎ ﻧﺎﻣﻪ ﭘﺮﺳﺶ ﺷﻮﻧﺪﮔﺎن، ﭘﺮﺳﺶ
 ﺑـﺮاي ﺗﺤﻠﻴـﻞ  .ﻧﻤﻮدﻧـﺪ آوري ﻫﺎ را ﺟﻤـﻊ ﭘﺲ از زﻣﺎن ﻣﻘﺮر آن
ﺑـﻴﻦ اﻧﺘﻈـﺎر و ادراك در اﺑﻌـﺎد ﻣﺨﺘﻠـﻒ و ﺑـﺮ اﺳـﺎس  ﺷـﻜﺎف
و ﺟﻬـﺖ  Tآﻣـﺎري  يﻫـﺎ آزﻣـﻮن ﺟﻨﺴﻴﺖ و ﻣﻘﻄﻊ ﺗﺤﺼﻴﻠﻲ از 
  ﻮن زﻣآ ﻠﻲ ازـﻴـﺤﺼﺗ يﻪـﺎس رﺷﺘــﺎف ﺑﺮ اﺳـﺷﻜ يﻣﻘﺎﻳﺴﻪ
  .ﺷﺪه اﺳﺖ اﺳﺘﻔﺎده AVONA
  
  ﻫﺎ ﺎﻓﺘﻪﻳ
ﻣﻴﺎﻧﮕﻴﻦ ﺳﻨﻲ  .ﺑﻮدﻧﺪ ﻣﺆﻧﺚ درﺻﺪ 26/6 ﻫﺎ ﻧﻤﻮﻧﻪﺎن ـاز ﻣﻴ   
 درﺻﺪ 72/3از اﻳﻦ ﻣﻴﺎن . اﻧﺪ ﺑﻮدهﺎل ـﺳ 12/9± 1/36ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ
ﻣﻴﺰان  .ﺑﺎﺷﻨﺪ ﻲﻣﻟﻴﺴﺎﻧﺲ  درﺻﺪ 58/4. ﺑﻮدﻧﺪ 02ﺳﻦ  در آﻧﺎن
در . ه اﺳﺖﺑﻮد درﺻﺪ 28 ﻫﺎ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪﭘﺎﺳﺨﮕﻮﻳﻲ و ﺑﺎزﮔﺸﺖ 
اﻳﻦ ﻣﻴﺎن درﺻﺪ ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﻳﻲ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن داراي ﻣﺪرك ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ 
. ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ و درﻣﺎﻧﻲ و ﻣﺪارك ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺑﺮاﺑﺮ ﺑﻮد
ﻮﻳﺎن ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ و ـﻲ داﻧﺸﺠـﺪ ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﻳـدرﺻ
و درﺻﺪ ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﻳﻲ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن  درﺻﺪ 48درﻣﺎﻧﻲ داﻧﺸﻜﺪه 
. ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣ درﺻﺪ 28ﺪه در ﺣﺪود ـﺪارك ﭘﺰﺷﻜﻲ داﻧﺸﻜـﻣ
ﻈﺎرات و ادراﻛﺎت داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﺑﻪ ﺗﻔﻜﻴﻚ ـﻧﻤﺮات اﻧﺘ 1 ﺪولﺟ
ﻛﻪ  ﻃﻮر ﻫﻤﺎن .دﻫﺪ ﻲﻣﻛﻠﻲ ﻧﺸﺎن  ﻮرتـﺻ ﺑﻪﻫﺮ ﺑﻌﺪ و 
ﺪ ـاﻧﺘﻈﺎرات و ادراﻛﺎت داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن از ﺑﻌ ﺷﻮد، ﻲـﻣﺪه ـﻣﺸﺎﻫ
ﻮد ـﺮه را ﺑﻪ ﺧـﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ ﻧﻤـﻦ ﻛﻴﻔﻴـﺗﻀﻤﻴ
 دار ﻲﻣﻌﻨﺗﻔﺎوت  ﺎﻧﮕﺮﻴﺑ يآﻣﺎرآزﻣﻮن . اﺧﺘﺼﺎص داده اﺳﺖ
. ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣﺘﻈﺎر و ادراك داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن از ﺧﺪﻣﺎت ﻧﻤﺮات اﻧ
 ﺑﻌﺪو ﻛﻤﺘﺮﻳﻦ ﺷﻜﺎف را  «ﻫﻤﺪﻟﻲ »ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ ﺷﻜﺎف را ﺑﻌﺪ 
ﻛﻠﻲ  ﻃﻮر ﺑﻪ. داﺷﺘﻨﺪ «ﻓﻀﺎي ﻓﻴﺰﻳﻜﻲ و ﻣﻠﻤﻮس ﺧﺪﻣﺎت»
و  29/7ﻣﻴﺎﻧﮕﻴﻦ ﻧﻤﺮه اﻧﺘﻈﺎر داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن از ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت 
را ﻧﺸﺎن ( -43) دار ﻲﻣﻌﻨﻛﻪ ﺷﻜﺎف  ﺑﺎﺷﺪ، ﻲﻣ 85/2ادراك آﻧﺎن 
ﺑﻴﺎﻧﮕﺮ ﻧﻤﺮات اﻧﺘﻈﺎرات و  2ﺟﺪول (.p=0/100) دﻫﺪ ﻲﻣ
، ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣي ﺗﺤﺼﻴﻠﻲ ﻫﺎ رﺷﺘﻪ اﺳﺎس ﺑﺮادراﻛﺎت داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن 
ﻣﻴﺎﻧﮕﻴﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﻛﺎت  ﺷﻮد، ﻲﻣﻛﻪ ﻣﺸﺎﻫﺪه  ﻃﻮر ﻫﻤﺎن
. ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣ 85/2و ادراﻛﺎت آﻧﺎن  29/7داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن از ﺧﺪﻣﺎت 
ﻓﻨﺎوري  ياﻧﺘﻈﺎر ﻣﺮﺑﻮط ﺑﻪ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن رﺷﺘﻪ يﻧﻤﺮه ﻦﻳﺸﺘﺮﻴﺑ
ﺎت ﭘﺰﺷﻜﻲ و ﻛﻤﺘﺮﻳﻦ ﻧﻤﺮه ادراﻛﺎت ﻧﻴﺰ ﻣﺮﺑﻮط ﺑﻪ ﻫﻤﻴﻦ اﻃﻼﻋ
 ﻣﻌﻨﺎدارﺑﻴﺎﻧﮕﺮ ﺗﻔﺎوت  AVONA آزﻣﻮن. ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣداﻧﺸﺠﻮﻳﺎن 
داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ( p =0/700)و ادراﻛﺎت ( p =0/710)اﻧﺘﻈﺎرات  در
  .ﺑﺎﺷﺪ ﻲﻣي ﻣﺨﺘﻠﻒ از ﺧﺪﻣﺎت درﻳﺎﻓﺘﻲ در داﻧﺸﻜﺪه ﻫﺎ رﺷﺘﻪدر 
  ﺷﻜﺎف ﺑﻴﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراك داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن از ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﻲ       47
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  ﻲ و ﺷﻜﺎف ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎترﺳﺎﻧ اﻃﻼعن داﻧﺸﻜﺪه ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ و ﻣﻴﺎﻧﮕﻴﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﻛﺎت داﻧﺸﺠﻮﻳﺎ: 1ﺟﺪول 
ﺷﻜﺎف  ادراﻛﺎت اﻧﺘﻈﺎرات اﺑﻌﺎد ﻛﻴﻔﻴﺖ
 اﻧﺤﺮاف ﻣﻌﻴﺎر ﻣﻴﺎﻧﮕﻴﻦ اﻧﺤﺮاف ﻣﻌﻴﺎر ﻣﻴﺎﻧﮕﻴﻦ  يدار ﻲﻣﻌﻨﺳﻄﺢ  ﻛﻴﻔﻴﺖ
ﻣﻠﻤﻮس و ﻓﻀﺎي  1
 0/700 - 3/27  0/52 11/57  0/21 51/84 ﻓﻴﺰﻳﻜﻲ
 0/300 - 7/11  0/52 11/52  0/31 81/73 ﻫﻤﺪﻟﻲ 2
 0/300 - 6/5  0/62 11/87  0/71 81/92 ﻴﻨﺎناﻃﻤ 3
 0/400 - 6/6  0/32 11/79  0/631 81/75 ﺗﻀﻤﻴﻦ ﺧﺪﻣﺎت 4
 0/40 - 6/18  0/61 11/84  0/61 81/3 ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﻳﻲ 5
 0/100 -43/54  3/63 85/5742 3/480 29/207 ﻣﺠﻤﻮع  
 
  
 
 ﻲرﺳﺎﻧ ﻼعاﻃي داﻧﺸﻜﺪه ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ و ﻫﺎ ﮔﺮوهﻣﻴﺎﻧﮕﻴﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﻛﺎت داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن  :2ﺟﺪول 
 اﻧﺤﺮاف ﻣﻌﻴﺎر ادراﻛﺎت  اﻧﺤﺮاف ﻣﻌﻴﺎر  اﻧﺘﻈﺎرات رﺷﺘﻪ  ردﻳﻒ
 81/5 06/23 01/61 19/7 ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ 1
 9/40 16/12 4/66 98/5 اﻗﺘﺼﺎد 2
 61/78 25/3 7/28 59/66 ﻓﻨﺎوري اﻃﻼﻋﺎت ﭘﺰﺷﻜﻲ 3
 11/61 26/92 9/1 19/42 ﻣﺪارك ﭘﺰﺷﻜﻲ 4
  
  
ﻴﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و ﻣﻴﺎﻧﮕ دار ﻲﻣﻌﻨﺑﻴﺎﻧﮕﺮ ﺗﻔﺎوت  T-tsetآزﻣﻮن 
ﻣﻘﺎﻃﻊ ﺗﺤﺼﻴﻠﻲ ﻧﺸﺎن  اﺳﺎس ﺑﺮادراﻛﺎت داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن را 
و ادراﻛﺎت آﻧﺎن  (P=٠/۵٢٠) اﻧﺘﻈﺎرات ﻧﻈﺮ از ،دﻫﺪ ﻲﻣ
ﻛﻞ ﺑﻴﻦ ﻣﻘﺎﻃﻊ  در. ي ﻳﺎﻓﺖ ﻧﺸﺪدار ﻲﻣﻌﻨﺗﻔﺎوت ( P=٠/٧٠٠)
ﻣﺨﺘﻠﻒ و ﺷﻜﺎف ﻛﻠﻲ ﺗﻔﺎوت ﻣﻌﻨﺎدار ﻣﺸﺎﻫﺪه 
 (.P=٠/۶٠٠)ﺷﻮد ﻲﻣ
ﺎن دﺧﺘﺮ و ﭘﺴﺮ ﻧﺸﺎن داد در ﺑﻴﻦ داﻧﺸﺠﻮﻳ Tﻫﻤﭽﻨﻴﻦ آزﻣﻮن  
ي از ﻧﻈﺮ ادراك و اﻧﺘﻈﺎر ﻛﻴﻔﻴﺖ دار ﻲﻣﻌﻨداﻧﺸﻜﺪه ﺗﻔﺎوت 
ﺑﻪ ﻋﺒﺎرت دﻳﮕﺮ ﺷﻜﺎف ( P  =0/971)ﺧﺪﻣﺎت وﺟﻮد ﻧﺪارد
اﻣﺎ ﺑﻴﻦ ﺟﻨﺲ  ﺷﻮد ﻲﻣﻣﻮﺟﻮد در ﺑﻴﻦ ﻫﺮ دو ﺟﻨﺴﻴﺖ ﻣﺸﺎﻫﺪه 
  .ﺗﻔﺎوت ﻣﻌﻨﺎدار وﺟﻮد ﻧﺪارد ﻣﺮد وزن 
  
  ﺑﺤﺚ
ادراك ﺑﺮرﺳﻲ ﺷﻜﺎف ﺑﻴﻦ اﻧﺘﻈﺎرات و  اﻳﻦ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﺑﻪ   
در  ﺑﻪ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﺷﺪه اراﻳﻪﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﻲ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن از 
داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم رﺳﺎﻧﻲ ﭘﺰﺷﻜﻲ  ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ و اﻃﻼع يداﻧﺸﻜﺪه
 .ﭘﺮداﺧﺘﻪ اﺳﺖ LAUQVRES ﻣﺪل اﺳﺎس ﺑﺮﭘﺰﺷﻜﻲ ﺷﻴﺮاز 
ﺑﺎﻻي اﻧﺘﻈﺎر داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن از  يﻫﺎي اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﺑﻴﺎﻧﮕﺮ ﻧﻤﺮه ﻳﺎﻓﺘﻪ
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ﺷﻜﺎف ﺑﺎﻻي ﺑﺎﺷﺪ و  ﭘﺎﻳﻴﻦ ادراك آﻧﺎن ﻣﻲ يﺧﺪﻣﺎت و ﻧﻤﺮه
ﺑﺎﻻ ﺑﻮدن اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن . دﻫﺪ را ﻧﺸﺎن ﻣﻲ( -43)ﻛﻴﻔﻴﺖ 
از ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﻲ اﻣﺮي ﺑﺪﻳﻬﻲ اﺳﺖ از آﻧﺠﺎ ﻛﻪ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن 
ﺑﺎﺷﻨﺪ ﺗﻮﻗﻌﺎت آﻧﺎن از ﺳﻴﺴﺘﻢ  ﻗﺸﺮ ﻣﺘﻔﻜﺮ و ﺧﻼق ﺟﺎﻣﻌﻪ ﻣﻲ
ﻫﺎي  ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺬﻛﻮر در داﻧﺸﮕﺎه ي-آﻣﻮزﺷﻲ ﺑﺮ اﺳﺎس ﻣﻘﺎﻳﺴﻪ
ﻧﺪ ﺑﺎﺷﺪ؛ دﺳﺘﺮﺳﻲ ﺗﻮا ﻣﺨﺘﻠﻒ داﺧﻞ و ﺧﺎرج از ﻛﺸﻮر ﻣﻲ
ﻫﺎي ارﺗﺒﺎﻃﻲ از ﺟﻤﻠﻪ اﻳﻨﺘﺮﻧﺖ، ارﺗﺒﺎط آﻧﺎن  داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﺑﻪ ﺷﻴﻮه
 يﺑﺎ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﺳﺎﻳﺮ داﻧﺸﮕﺎه و آﮔﺎﻫﻲ آﻧﺎن را از ﻧﺤﻮه
ﻫﺎي دﻳﮕﺮ و اﻣﻜﺎن ﻣﻘﺎﻳﺴﻪ را آﺳﺎن  رﺳﺎﻧﻲ در داﻧﺸﮕﺎه ﺧﺪﻣﺎت
ﻫﺎي ﻣﺎ ﺑﺎﻻﺗﺮﻳﻦ ﺷﻜﺎف در  ﻃﺒﻖ ﻳﺎﻓﺘﻪ ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ، .ﻧﻤﻮده اﺳﺖ
ﻣﻠﻤﻮس ﺑﻮدن و »ﺷﻜﺎف در ﺑﻌﺪ و ﻛﻤﺘﺮﻳﻦ  «ﻫﻤﺪﻟﻲ»ﺑﻌﺪ 
ﺑﺎﺷﺪ؛ اﻓﺰون ﺑﺮ اﻳﻦ اﻧﺘﻈﺎر و ادراك  ﻣﻲ« ﻓﻀﺎي ﻓﻴﺰﻳﻜﻲ
داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﺑﺮ ﺣﺴﺐ ﻣﻘﻄﻊ ﺗﺤﺼﻴﻠﻲ و رﺷﺘﻪ ﺗﺤﺼﻴﻠﻲ ﺗﻔﺎوت 
ﺷﻜﺎف ﺑﺎﻻي ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺣﺎﺻﻞ  .داري ﺑﺎ ﻳﻜﺪﻳﮕﺮ داﺷﺘﻪ اﺳﺖ ﻣﻌﻨﻲ
ﺗﻮاﻧﺪ زﻧﮓ ﺧﻄﺮ و ﻫﺸﺪاري ﺑﺮاي  از اﻳﻦ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﻣﻲ
ﺑﻪ ﻧﻈﺮ  .ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﺎﺷﺪ دﻫﻨﺪﮔﺎن ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﻲ در اﻳﻦ اراﻳﻪ
ﺷﺪه در اﻳﻦ داﻧﺸﻜﺪه ﻣﻄﺎﺑﻖ  اراﻳﻪرﺳﺪ ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﻲ  ﻣﻲ
اﻧﺘﻈﺎر داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﻧﺒﻮده اﺳﺖ و ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ اﻳﻦ ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﺎﻳﺴﺘﻲ ﺑﺮ 
رﻳﺰي ﻣﻨﺎﺳﺐ اﻧﺠﺎم  ﮔﺬاري و ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ اﺳﺎس اﺑﻌﺎد ﻛﻴﻔﻴﺖ اوﻟﻮﻳﺖ
ﺷﻨﻴﺪن ﺻﺪاي ﻣﺸﺘﺮي ﻳﻜﻲ از اﺑﺰارﻫﺎي ﻣﻬﻢ در ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ . دﻫﺪ
ﺑﺎﺷﺪ و ﻟﺬا ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﺳﺎزﻣﺎن آﻣﻮزﺷﻲ  ﻫﺎي ﻣﻲ ﻧﻮﻳﻦ ﺳﺎزﻣﺎن
ﻣﺬﻛﻮر ﻧﻴﺰ ﺑﺎﻳﺴﺘﻲ ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از ﻧﻈﺮات ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن ﻛﻪ ﻫﻤﺎﻧﺎ 
ﺑﺎﺷﻨﺪ ﺑﻪ ﻣﻬﻨﺪﺳﻲ ﻣﺠﺪد ﻓﺮاﻳﻨﺪﻫﺎ ﭘﺮداﺧﺘﻪ و از  داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﻣﻲ
ﻣﺎ ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ ﻧﺸﺎن  يﻣﻄﺎﻟﻌﻪ. ﺗﻜﻨﻴﻚ ﻫﺎي ارﺗﻘﺎﻳﻲ اﺳﺘﻔﺎده ﻧﻤﺎﻳﺪ
دﻫﺪ ﻛﻪ در اﺑﻌﺎد ﻣﺨﺘﻠﻒ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺷﻜﺎف ﻣﻌﻨﺎداري وﺟﻮد  ﻣﻲ
ﻜﺎف زﻳﺎد در اﺑﻌﺎدي ﻣﺎﻧﻨﺪ ﻫﻤﺪﻟﻲ، ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﻳﻲ و ﺷ. دارد
ﺗﻀﻤﻴﻦ ﺧﺪﻣﺖ ﺷﻜﺎف ﻛﻤﺘﺮ در ﺑﻌﺪ ﻓﻀﺎي ﻓﻴﺰﻳﻜﻲ ﺗﻮاﻧﺪ 
ﺑﻴﺎﻧﮕﺮ آن ﺑﺎﺷﺪ ﻛﻪ ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﻪ درون دادﻫﺎي ﺳﺎﺧﺘﺎري ﻣﺎﻧﻨﺪ 
 ياراﻳﻪﻓﻀﺎي ﻓﻴﺰﻳﻜﻲ و ﺗﺠﻬﻴﺰات ﺑﻴﺸﺘﺮ از ﻓﺮآﻳﻨﺪﻫﺎي 
ﻫﺎي رﻓﺘﺎري ﻣﺎﻧﻨﺪ رﻓﺘﺎر ﮔﺮم و ﺻﻤﻴﻤﺎﻧﻪ ﺑﺎ  ﺧﺪﻣﺎت و وﻳﮋﮔﻲ
اﻓﺰون ﺑﺮ اﻳﻦ اﺑﻌﺎد ﻛﻪ داراي . ﺗﻮﺟﻪ ﻧﻤﻮده اﺳﺖداﻧﺸﺠﻮﻳﺎن 
ﺑﺎﺷﻨﺪ ﻛﻪ ﺑﺎ ﻣﻬﻨﺪﺳﻲ  اﻧﺪ از ﻧﻮﻋﻲ ﻣﻲ ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ ﺷﻜﺎف ﺑﻮده
ﻣﺠﺪد و ارﺗﻘﺎي ﻓﺮاﻳﻨﺪ ﻗﺎﺑﻞ اﺻﻼح و ارﺗﻘﺎ ﻫﺴﺘﻨﺪ و ﻧﻴﺎز ﺑﻪ 
ﺑﺎﺷﺪ ﻫﺮﭼﻨﺪ ﻧﺒﺎﻳﺪ ﻓﺮاﻣﻮش ﻛﺮد ﻛﻪ  ﺻﺮف ﻣﻨﺎﺑﻊ زﻳﺎد ﻧﻴﺰ ﻧﻤﻲ
ﺗﻐﻴﻴﺮات رﻓﺘﺎري و ﻋﻤﻠﻜﺮدي ﻧﻴﺎز ﺑﻪ ﺻﺮف زﻣﺎن ﺑﻴﺸﺘﺮ و 
ﺑﺮﮔﺰاري ﺟﻠﺴﺎت ﺗﻮﺟﻴﻬﻲ ﺟﻬﺖ ﻛﺎرﻛﻨﺎن و . ﺗﺪاوم دارد
ﻫﺎي ﺑﺮﺧﻮرد و ﺧﺪﻣﺖ رﺳﺎﻧﻲ ﺑﻪ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن و  آﻣﻮزش روش
ﺗﻮاﻧﺪ در ﻛﺎﻫﺶ  ﻫﺎ ﻣﻲ ﻳﺎدآوري ﻧﻘﺶ ﻣﻬﻢ ﻣﺸﺘﺮي در ﺳﺎزﻣﺎن
 ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺷﻜﺎف ﺷﺪه اﻧﺠﺎم ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﻧﺘﺎﻳﺞ. ﺷﻜﺎف ﻣﻮﺛﺮ ﺑﺎﺷﺪ
ﻛﻪ  زاﻫﺪان ﭘﺰﺷﻜﻲ ﻋﻠﻮم داﻧﺸﮕﺎه داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن آﻣﻮزﺷﻲ ﺧﺪﻣﺎت
 ﻴﻔﻴﺖاز آن اﺳﺖ ﻛﻪ ﻛ ﻲﺣﺎﻛ ،اﻧﺠﺎم ﺷﺪه اﺳﺖ ﻳﺎﻳﻲﺗﻮﺳﻂ ﻛﺒﺮ
 ﺑﻌﺪ در ﺷﻜﺎف و اﺳﺖ ﻲﺷﻜﺎف ﻣﻨﻔ يدارا ﺷﺪه اراﻳﻪﺧﺪﻣﺎت 
 اﻃﻤﻴﻨﺎن ﺑﻌﺪ در و ﺷﻜﺎف ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ داراي( -1/37) ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﻳﻲ
 يﻣﻄﺎﻟﻌﻪ در .(61) ﺑﺎﺷﺪ ﻣﻲ ﺷﻜﺎف ﻛﻤﺘﺮﻳﻦ داراي( -1/1)
 دﻳﺪﮔﺎه از آﻣﻮزﺷﻲ ﺧﺪﻣﺎت ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺷﻜﺎف ﻋﻨﻮان ﺑﺎ دﻳﮕﺮ
 آﻗﺎ ﺗﻮﺳﻂ ﻛﻪ ﻫﺮﻣﺰﮔﺎن ﭘﺰﺷﻜﻲ ﻋﻠﻮم داﻧﺸﮕﺎه در داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن
 ﻧﻈﺮات ﻛﻪ اﺳﺖ اﻳﻦ از ﺣﺎﻛﻲ اﺳﺖ ﺷﺪه اﻧﺠﺎم ﻣﻼﻳﻲ
 دارد وﺟﻮد ﻣﻌﻨﺎداري ﺗﻔﺎوت ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺑﻌﺪ ﭘﻨﺞ ﻫﺮ در داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن
 در و ﺷﻜﺎف ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ داراي( -1/41) ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﻳﻲ ﺑﻌﺪ در و
 ﻳﺒﺎﻓﺮ ( .12)اﺳﺖ ﺷﻜﺎف ﻛﻤﺘﺮﻳﻦ داراي( -0/17) اﻃﻤﻴﻨﺎن ﺑﻌﺪ
 ﺷﻜﺎف ﺑﺮرﺳﻲ»ﺑﺎ ﻋﻨﻮان  اي ﻣﻄﺎﻟﻌﻪدر  ﻧﻴﺰ ﻤﻜﺎرانو ﻫ ﻲآرﺑﻮﻧ
 داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﺑﻪ ﺷﺪه اراﻳﻪ آﻣﻮزﺷﻲ ﺧﺪﻣﺎت و اﻧﺘﻈﺎرات ﺑﻴﻦ
ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از ﻣﺪل « 4831 ﺳﺎل در ﭘﺰﺷﻜﻲ زﻧﺠﺎن ﻋﻠﻮم داﻧﺸﮕﺎه
از  اﻧﺘﻈﺎرات و ادراﻛﺎت ﻴﻦﺷﻜﺎف ﺑ ﻴﻴﻦﺳﺮوﻛﻮال ﺑﻪ ﺗﻌ
از  يو ﭘﺮﺳﺘﺎر ﻴﺮاﭘﺰﺷﻜﻲﭘ ﻲ،ﭘﺰﺷﻜ ﻫﺎي داﻧﺸﻜﺪه ﻳﺎنداﻧﺸﺠﻮ
 داد ﺎنـﻧﺸ ﺎﻳﺞـﻧﺘ. ﭘﺮداﺧﺘﻨﺪ ﺷﺪه اراﻳﻪ ﻲﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷ ﺖﻴﻔﻴﻛ
 ﻴﺸﺘﺮﻳﻦدارد ﺑ وﺟﻮد ﺷﻜﺎف ﺧﺪﻣﺎت، ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺑﻌﺪ ﭘﻨﺞ ﻫﺮ در
 ﻴﻦﺷﻜﺎف در ﺑﻌﺪ ﺗﻀﻤ ﻳﻦو ﻛﻤﺘﺮ ﻲﺷﻜﺎف در ﺑﻌﺪ ﻫﻤﺪﻟ
 يﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﺑﺎ ﺷﻜﺎف ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ در ﻛﻪ(.22)ﺑﺎﺷﺪ ﻣﻲﺧﺪﻣﺎت 
ﻫﺎي  ﻫﺎ و داﻧﺸﮕﺎه رﺳﺪ ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﻪ ﻧﻈﺮ ﻣﻲ .دارد ﻫﻤﺨﻮاﻧﻲ ﺣﺎﺿﺮ
رﺳﺎﻧﻲ  ﺘﻲ در ﻛﺸﻮر ﻣﺎ ﺑﻪ ﺟﺎي ﺗﻜﻴﻪ ﺑﺮ ﻓﺮاﻳﻨﺪﻫﺎي ﺧﺪﻣﺎتدوﻟ
ورزﻧﺪ و اﻓﺰون ﺑﺮ اﻳﻦ ﻋﺪم  ﺑﻴﺸﺘﺮ ﺑﺮ اﺑﻌﺎد ﻓﻴﺰﻳﻜﻲ ﺗﺎﻛﻴﺪ ﻣﻲ
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 29 زﻣﺴﺘﺎن ،21 ي ﺷﻤﺎره ،6 ي دوره زﻧﺠﺎن، ﭘﺰﺷﻜﻲ ﻋﻠﻮم در آﻣﻮزش ي ﺗﻮﺳﻌﻪ ي ﻣﺠﻠﻪ
ﺑﺮآورده ﺷﺪن اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن از ﻓﺮاﻳﻨﺪﻫﺎي ﺧﺪﻣﺖ 
ﻫﺎي  ﺗﻮاﻧﺪ رﻳﺸﻪ در ﻋﺪم اﻧﮕﻴﺰش ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺳﺎزﻣﺎن رﺳﺎﻧﻲ ﻣﻲ
 ﻣﺎﻧﻮا ﺸﺮﻣﺎﺑ ﺗﻮﺳﻂ ﺷﺪه اﻧﺠﺎم يﻣﻄﺎﻟﻌﻪ در.دوﻟﺘﻲ داﺷﺘﻪ ﺑﺎﺷﺪ
 ﺑﻌﺪ ﭘﻨﺞ ﻫﺮ در ﺧﺪﻣﺎت ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻛﻪ دﻫﺪ ﻣﻲ ﻧﺸﺎن( 1102) ﺧﺎن
 ﺑﻌﺪ در ﻣﻮﺟﻮد ﺷﻜﺎف ﺑﺎ ﺣﺎﺿﺮ ﻣﻄﺎﻟﻌﺎت .(32)ﻣﻨﻔﻲ اﺳﺖ
 ﺑﺎ ﺧﺪﻣﺎت ﻓﻴﺰﻳﻜﻲ و ﻣﻠﻤﻮس ﺑﻌﺪ و ﺷﻜﺎف ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ ﺑﺎ ﻫﻤﺪﻟﻲ
داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﻣﻘﺎﻃﻊ ﻣﺨﺘﻠﻒ  .دارد ﻫﻤﺨﻮاﻧﻲ ﺷﻜﺎف ﻛﻤﺘﺮﻳﻦ
ﺗﺤﺼﻴﻠﻲ ادراك ﻣﺘﻔﺎوﺗﻲ از ﺧﺪﻣﺎت آﻣﻮزﺷﻲ داﺷﺘﻨﺪ؛ 
ﺑﻪ . اﻧﺪ ﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﻣﻘﻄﻊ ارﺷﺪ ﺷﻜﺎف ﻛﻤﺘﺮي را ﮔﺰارش دادهدا
رﺳﺪ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻴﺸﺘﺮي ﺑﻪ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﺗﺤﺼﻴﻼت ﺗﻜﻤﻴﻠﻲ  ﻧﻈﺮ ﻣﻲ
اﻓﺰون ﺑﺮ اﻳﻦ ﻃﺒﻖ ﻧﻈﺮ ﻣﺎﺗﻬﻴﺰ ﻛﻮچ . ﮔﺮدد در اﻳﻦ داﻧﺸﻜﺪه ﻣﻲ
ﻣﻴﺰان اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ﺟﻮان ﺗﺮ ( 4002)وﮔﺎﻧﺘﺮ ﻛﺮوﺗﺰ 
ﻳﻜﻲ و ﺑﺎﺷﺪ و اﻧﺘﻈﺎرات در ﺑﻌﺪ ﻓﻴﺰ ﻫﺎ ﻣﻲ ﺑﻴﺸﺘﺮ از ﻣﺴﻦ
ﻗﺎﺑﻠﻴﺖ اﻃﻤﻴﻨﺎن در داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن . ﺑﺎﺷﻨﺪ ﻣﻠﻤﻮس ﺑﻮدن ﺑﻴﺸﺘﺮ ﻣﻲ
ﻣﺴﻦ ﺗﺮ ﺑﻴﺸﺘﺮ اﺳﺖ، ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ ﺷﻜﺎف در اﻳﻦ ﮔﺮوه ﻣﺮﺑﻮط ﺑﻪ 
(. 42)ﺑﺎﺷﺪ ﺑﻌﺪ اﻃﻤﻴﻨﺎن و ﻛﻤﺘﺮﻳﻦ ﺷﻜﺎف در ﺑﻌﺪ ﻫﻤﺪﻟﻲ ﻣﻲ
ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت  »ﺑﺎ ﻋﻨﻮان ( 4002)ﻛﺎﻛﺲ ﺗﺎﻧﮓ  يﻣﻄﺎﻟﻌﻪ
« LAUQVRESﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از روﻳﻜﺮد ﭘﻴﺸﺮﻓﺘﻪ  آﻣﻮزش ﻋﺎﻟﻲ
دﻫﺪ ﻛﻪ داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن در ﻣﻘﺎﻃﻊ ﻣﺨﺘﻠﻒ ﺑﺎ ﻫﻢ  ﻧﺸﺎن ﻣﻲ
اﻧﺪ و اﻧﺘﻈﺎرات داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن در ﻣﻘﺎﻃﻊ ﺗﺤﺼﻴﻼت  ﻣﺘﻔﺎوت
 يﻛﻪ ﺑﺎ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ( 52)ﺗﻜﻤﻴﻠﻲ ﺑﺎ ﻛﺎرﺷﻨﺎﺳﻲ ﻣﺘﻔﺎوت اﺳﺖ 
ﺷﺪه  ﻫﺎي اﻧﺠﺎم ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﭘﮋوﻫﺶ .ﺣﺎﺿﺮ ﻫﻤﺨﻮاﻧﻲ دارد
 ﺧﺎص ﻧﻴﺎزﻫﺎي درك ﻛﻠﻲ ﻃﻮر ﮔﺮدد ﻛﻪ ﺑﻪ ﻣﺸﺨﺺ ﻣﻲ
 و ﮔﺮم يراﺑﻄﻪ اﻳﺠﺎد و ﺗﻮﺟﻪ دادن ﻧﺸﺎن و ﺪﮔﺎنﻛﻨﻨ ﻣﺮاﺟﻌﻪ
 ﻛﻢ ﺑﺮاي .ﮔﻴﺮد ﻗﺮار ﺗﻮﺟﻪ ﺑﺎﻳﺴﺘﻲ ﻣﻮرد ﻣﻲ ﻫﺎ آن ﺑﺎ ﺻﻤﻴﻤﺎﻧﻪ
 از اﺳﺘﻔﺎده ﺑﺎ ﺗﻮان ﻣﻲ ﻫﻤﺪﻟﻲ يزﻣﻴﻨﻪ در ﻣﻮﺟﻮد ﺷﻜﺎف ﻛﺮدن
 ﭘﺮﺳﻨﻞ ﺗﻮاﻧﻤﻨﺪي ارﺗﻘﺎي يزﻣﻴﻨﻪ در ﻣﻨﺎﺳﺐ ﻫﺎي آﻣﻮزش
 در ﻣﺘﻨﺎﺳﺐ  ﻫﺎي آﻣﻮزش رﻳﺰي ﺎﻣﻪـﺑﺮﻧ ﺎدـاﻳﺠ و داﻧﺸﻜﺪه
. رﺳﻴﺪ ﺧﻮد ﻧﻬﺎﻳﻲ ﻫﺪف ﺑﺎ ﺗﻮان ﻣﻲ ﺗﺨﺼﺼﻲ داﻧﺶ يﻣﻴﻨﻪز
 ﺑﻪ ﻧﺴﺒﺖ وﻟﻴﻦﻮﻣﺴ ﺑﺎﻳﺪ ﺷﻜﺎف ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ ﻛﺎﻫﺶ ﺑﺮاي
 اﺣﺴﺎس ﻛﻨﻨﺪﮔﺎن ﻣﺮاﺟﻌﻪ ﺗﻘﺎﺿﺎﻫﺎي ﺑﻪ درﺳﺖ ﭘﺎﺳﺨﮕﻮﻳﻲ
 ﺑﺎﻳﺴﺘﻲ ﻣﻲ ﻛﺎرﻛﻨﺎن.دﻫﻨﺪ ﻣﺜﺒﺖ ﭘﺎﺳﺦ آن ﺑﻪ و ﻛﺮده وﻟﻴﺖﻮﻣﺴ
 رﻓﻊ و ﻛﻨﻨﺪﮔﺎن درﻳﺎﻓﺖ ﻧﻴﺎز ﭘﺎﺳﺨﮕﻮي ﺗﺎ ﺷﻮﻧﺪ ﺗﺸﻮﻳﻖ
 اﺑﻌﺎد در ﺷﺪه ﻣﺸﺎﻫﺪه ﻫﺎي ﺷﻜﺎف .ﺎﺷﻨﺪﺑ ﻫﺎ آن ﻣﺸﻜﻼت
 ﺑﺮاي راﻫﻨﻤﺎ ﻋﻨﻮان ﺑﻪ ﺗﻮاﻧﺪ ﻣﻲ ﺧﺪﻣﺎت ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻣﺨﺘﻠﻒ
اﺳﺘﻔﺎده ﻗﺮار  ﻣﻮردﻛﻢ ﻛﺮدن ﺷﻜﺎف  ي،ﺑﻨﺪ ﻳﺖو اﻟﻮ رﻳﺰي ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ
 داراي ﻛﻪ ﺷﻮد ﭘﺮداﺧﺘﻪ اﺑﻌﺎدي ﺑﻪ ﺑﺎﻳﺪ ﺑﻨﺪي اﻟﻮﻳﺖ. ﻴﺮدﮔ
 اﺑﻌﺎد، اﻳﻦ در ﺷﻜﺎف ﻛﺎﻫﺶ ﺑﺎ ﻫﻤﮕﺎم اﺳﺖ، ﺷﻜﺎف ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ
 ﻳﻚ در ﺷﻜﺎف وﺟﻮد زﻳﺮا ﻳﺎﺑﺪ، ﺑﻬﺒﻮد ﻧﻴﺰ ﺑﻌﺎدا ﺳﺎﻳﺮ ﻛﻴﻔﻴﺖ
   .دارد ﺗﺸﺪﻳﺪﻛﻨﻨﺪه اﺛﺮ ﺑﻌﺪ
  
  ﮔﻴﺮي ﻧﺘﻴﺠﻪ
اﻳﻦ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ و ﻣﻄﺎﻟﻌﺎت ﻣﺸﺎﺑﻪ ﺑﻪ ﻧﻮﻋﻲ ﺗﺤﻠﻴﻞ وﺿﻌﻴﺖ    
ﺗﻮاﻧﺪ ﺑﻪ ﻋﻨﻮان راﻫﻨﻤﺎي ﻣﺪاﺧﻼت در  ﻣﻮﺟﻮد ﻣﻲ ﺑﺎﺷﻨﺪ ﻛﻪ ﻣﻲ
. آﻳﻨﺪه ﺟﻬﺖ اﻓﺰاﻳﺶ ارﺗﻘﺎي ﺧﺪﻣﺎت ﻣﻮرد اﺳﺘﻔﺎده ﻗﺮار ﮔﻴﺮد
ي  ي اﺑﻌﺎد ﻛﻴﻔﻴﺖ، اﻳﺠﺎد ﺑﻬﺒﻮد در ﻫﻤﻪ وﺟﻮد ﺷﻜﺎف در ﻛﻠﻴﻪ
ﺎدﻳﺮ ـﻪ ﻣﻘـﻪ ﺑﺘﺎ ﺗﻮﺟﺘﺎ ﺑـﺪ، اﻣـﻧﻤﺎﻳ ﻪ ﻣﻲـﺎد را ﻣﻄﺎﻟﺒـﻦ اﺑﻌـاﻳ
رﺳﺪ اﺑﻌﺎدي ﻫﺎي ﭘﺎﻳﺶ ﺷﺪه در اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ، ﺑﻪ ﻧﻈﺮ ﻣﻲ ﺷﻜﺎف
ﺑﺎﺷﻨﺪ ﻲـﺮﺑﻮط ﻣـﺎن ﻣـﺎرﻛﻨـﺎر ﻛـﻋﻤﻠﻜﺮد و رﻓﺘ يﻛﻪ ﺑﻪ ﻧﺤﻮه
ﺗﻮاﻧﺪ ن ﻣﻲﺎز ﺑﻪ ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ ﺗﻐﻴﻴﺮ را دارﻧﺪ، ﻟﺬا ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﺳﺎزﻣﺎـﻧﻴ
ﻪ ـﺑ« ايﺗﺤﻠﻴﻞ ﻋﻠﻞ رﻳﺸﻪ »ﺎي ﻣﺎﻧﻨﺪ ـﻫﻮهـﺎده از ﺷﻴـﺑﺎ اﺳﺘﻔ
ﻪ و ـﺎﻫﻲ ﻳﺎﻓﺘـﻄﻪ آﮔـﻦ راﺑـﺎف در اﻳـاي ﺑﺮوز ﺷﻜﻪـﻋﻠﻞ رﻳﺸ
ﺎم ـﺺ ﮔـﻮاﻗـﻊ ﻧـدر راه رﻓ ﺎت ﻣﻨﺎﺳﺐﺘﺎم اﻗﺪاﻣـﺳﭙﺲ ﺑﺎ اﻧﺠ
  . ﺑﺮدارد
  
  ﺗﻘﺪﻳﺮ و ﺗﺸﻜﺮ
ﺪ و داﻧﺸﺠﻮﻳﺎن ـاﺳﺎﺗﻴ يﻪـﻲ از ﻛﻠﻴـﺪرداﻧـﺮ و ﻗـﺑﺎ ﺗﺸﻜ    
 ﺮازـﻲ ﺷﻴـﻲ ﭘﺰﺷﻜـﻼع رﺳﺎﻧـﻣﺪﻳﺮﻳﺖ و اﻃ يﻣﺤﺘﺮم داﻧﺸﻜﺪه
ﺮ ـﻞ ذﻛـﺪ؛ ﻗﺎﺑـدادﻧ ﻪ در اﻧﺠﺎم اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﻣﺎ را ﻳﺎريـﻛ
ﻲ ـﺎت داﻧﺸﺠﻮﻳـﺖ ﻛﻪ اﻳﻦ ﻃﺮح ﻣﺼﻮب ﻣﺮﻛﺰ ﺗﺤﻘﻴﻘـاﺳ
و ﺑﺎ ﺣﻤﺎﻳﺖ ﻣﺎﻟﻲ اﻳﻦ ﻣﺮﻛﺰ  ﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺷﻴﺮازـداﻧﺸﮕ
  .اﻧﺠﺎم ﮔﺮﻓﺘﻪ اﺳﺖ
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Background and Objective: Higher education is fundamental for national development. Education quality is 
an important factor for education output. The present study seeks to delve into investigating the gap between 
perceptions and expectations of educational service in Management and Medical Information School of 
Shiraz University of Medical Sciences. 
Materials and Methods: This was a descriptive cross‐sectional study. 247 students of Management and 
Medical Information studying at Shiraz University of Medical Sciences were selected. Data gathering tools 
were SERVIQUAL questionnaires which include five factors (tangibility, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy).Data analysis was carried out using SPSS 15 software and statistics including 
absolute ANOVA and t-test were employed. 
Results: The results of the t-test revealed a meaningful difference between the students’ perception and their 
expectation about 5 factors (tangible elements, Reliability, assurance, accountability, collaboration). The 
students rated ‘empathy ’as having wide gap (-7, 11) and ‘tangible’ as having the narrowest gap of the 6 
factors (-3, 72). The results between gaps revealed all quality factors were significant relative to course and 
course level )٠.٠٠٠١=p( . 
Conclusion: The results indicated that quality of educational services in the school was minimal, and there 
was a big gap between expectations and perspectives. Therefore, proper planning to enhance service quality 
and correct the deficiencies is needed. 
Keywords: Quality, Expectations, Perspective, University services.  
 
